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Kepuasan pelanggan dapat di pengaruhi oleh banyak faktor diantaranya 
harga , kualitas produk dan kualitas layanan. Objek penelitian ini adalah rumah 
makan padang Singgalang Indah Surakarta. Tujuan penelitian ini adalah 
mengetahui pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada rumah makan padang Singgalang Indah Surakarta. 
Penelitian Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat Surakarta yang pernah 
berkunjung di rumah makan padang Singgalang Indah.Sampel dalam penelitian 
ini adalah 75 responden. Metode pengumpulan data menggunakan quesioner. 
Teknik analisis data menggunakan regresi linier berganda. 
Variabel harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, sedangkan variable kualitas produk tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Variabel independen yang terdiri dari harga, kualitas produk, 
dan kualitas pelayanan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan 
terhadap variabel kepuasan pelanggan. 22,7% variable kepuasan pelanggan dapat 
dijelaskan oleh variabel harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan. 
Dengan demikian sebaiknya pelaku bisnis harus memperhatikan harga 
dan kualitas pelayanan agar dapat menguasai pasar. 
 




Customer satisfaction can be influenced by many factors, including price, 
product quality and service quality. The object of this study was home eating 
desert Singgalang Indah Surakarta. The purpose of this study was to determine 
the effect of price, product quality and service quality to customer satisfaction at 
home eating desert Singgalang Indah Surakarta. The study population in this 
study is a community Surakarta who've been in the restaurant field Singgalang 
Indah.Sampel in this study was 75 respondents. The method of collecting data 
using questionnaires. Data were analyzed using multiple linear regression. 
Variable pricing and service quality effect on customer satisfaction, 
while the variable quality of the product has no effect on customer satisfaction. 
The independent variables consisting of price, product quality and service quality 
together (simultaneously) significantly affects customer satisfaction variables. 
22.7% variable customer satisfaction can be explained by the variable price, 
product quality and service quality. 
Thus we recommend businesses should pay attention to the price and 
quality of service in order to dominate the market. 
 




Di jaman sekarang ini, kepuasan pelanggan menjadi kunci utama dalam 
mempertahankan keberlangsungan bisnis di tengah persaingan yang semakin 
ketat. Seperti halnya yang diungkapkan oleh Kotler dan Armstrong (2001),  
dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan 
memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi 
pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya. Kepuasan 
pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan 
dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian 
ulang atau kesetiaan yang berlanjut (Band, 1991). 
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting bagi perusahaan 
untuk mencapai target perusahaan dalam dunia pemasaran. Hal ini dikarenakan 
sejumlah pengaruh teoritis yaitu, Tjiptono, (2006) mengemukakan bahwa 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik  
pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis.  
Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti  
terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya 
elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya 
efisiensi dan produktivitas karyawan. Mowen (1995) merumuskan kepuasan 
pelanggan sebagai sikap keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa setelah 
perolehan. Dengan kata lain kepuasan pelanggan merupakan penilaian evaluatif 
purnabeli yang dihasilkan dari seleksi pembelian spesifik. Sementara itu, Engel,et 
al (1990) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli 
dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan 
pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbuk apabila hasil tidak memenuhi 
harapan.  
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan 
praktik  pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas 
bisnis.  Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti  
terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, 
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berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan 
meningkatnya efisiensi dan produktivitas karyawan, (Tjiptono, 2006). 
Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa Latin “satis” (artinya  
cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana  
kepuasan dapat diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat 
sesuatu memadai”.Mowen (1995) merumuskan kepuasan pelanggan sebagai sikap 
keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa setelah perolehan. Dengan kata lain 
kepuasan pelanggan merupakan penilaian evaluatif purnabeli yang dihasilkan dari 
seleksi pembelian spesifik. Sementara itu, Engel,et al (1990) menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih 
sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan 
ketidakpuasan timbuk apabila hasil tidak memenuhi harapan. 
Kepuasan pelanggan merupakan kunci dalam menciptakan loyalitas 
pelanggan. Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya 
tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni selain dapat meningkatkan  loyalitas  
pelanggan  tapi  juga  dapat mencegah terjadinya perputaran pelanggan, 
mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan 
pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya jumlah 
pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi bisnis . 
Kepuasan pelanggan tersebut dipengaruhi oleh faktor-faktor harga,produk, 
kebersihan, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, karena 
pelanggan yang puas terhadap produk berpotensi melakukan pembelian ulang 
produk tersebut. 
Harga adalah jumlah uang yang ditagihkan untuk suatu produk atau jasa. 
Harga merupakan satu-satunya elemen dalam bauran pemasaran yang  
menghasilkan pendapatan. Kotler (2000) menyatakan bahwa yang dimaksud  
dengan harga adalah jumlah uang yang ditetapkan oleh produk untuk dibayar oleh 
konsumen atau pelanggan guna menutupi biaya produksi, distribusi dan 




Harga merupakan unsur bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya 
dapat diubah dengan cepat (Tjiptono, 1999). Menurut Husein (2002), harga 
adalah sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan manfaat dari memiliki 
atau menggunakan produk barang atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh pembeli 
dan penjual melalui tawar-menawar atau ditetapkan oleh penjual untuk suatu 
harga  yang  sama  terhadap  seorang  pembeli.  Sedangkan  Kotler  dan  Gary 
Amstrong (1997), mendefinisikan harga sebagai sejumlah uang yang dibebankan 
untuk sebuah produk atau jasa.  
Bila suatu produk mengharuskan konsumen mengeluarkan biaya yang 
lebih besar dibanding manfaat yang diterima, maka yang terjadi adalah bahwa 
produk tersebut memiliki nilai negative. Konsumen mungkin akan menganggap 
sebagai nilai yang buruk kemudian akan mengurangi konsumsi terhadap produk 
tersebut. Bila manfaat yang diterima lebih besar, maka yang akan terjadi adalah 
produk tersebut memiliki nilai positif (Lupiyoadi dan Hamdani, 2006). 
Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk 
diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar sebagai 
pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan. Produk yang 
ditawarkan  tersebut  meliputi  barang  fisik (sepeda  motor,  TV,  buku),  jasa 
(restoran, penginapan, transportasi), orang atau pribadi, tempat (Pantai Kuta, 
Danau Toba), organisasi (Ikatan Akuntan Indonesia, Pramuka, PBB), dan ide 
(Keluarga Berencana).  
Produk  dapat  didefinisikan  sebagai  serangkaian  atribut  tangible  dan 
intangible, termasuk manfaat atau utilitas fungsional, sosial, dan psikologis 
(Pride dan Ferrell, 1991) dalam Tjiptono (2006). Kotler (2000) mendefinisikan 
produk sebagai segala sesuatu yang bisa ditawarkan untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginan. Produk merupakan pandangan pertama bagi konsumen 
dalam membeli  
karena dapat dipastikan bahwa konsumen akan menyukai suatu barang yang 
menarik dan bermanfaat. 
Kualitas   layanan  didefinisikan  sebagai   penilaian   pelanggan atas 
keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh 
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(Zeithaml, 1998). Lebih lanjut Mowen, dkk (2002) mengemukakan bahwa 
kualitas kinerja layanan merupakan suatu proses evaluasi menyeluruh 
pelanggan mengenai kesempatan kinerja layanan. Kualitas pelayanan berkaitan 
erat dengan persepsi pelanggan tentang mutu suatu usaha. Semakin baik 
pelayanan yang akan mempengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan 
pelanggan sehingga  usaha  tersebut  akan  dinilai  semakin  bermutu.  
Sebaliknya  apabila pelayanan yang diberikan kurang baik dan memuaskan, 
maka usaha tersebut juga dinilai kurang bermutu. Oleh karena itu usaha 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan harus terus dilakukan agar dapat 
memaksimalkan kualitas jasa.  
Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak dijadikan acuan dalam 
riset pemasaran adalah model Servqual yang dikembangkan oleh Parasuraman, 
Zeithmal, dan Berry yaitu:  
a. Berwujud (tangible),   yaitu   kemampuan   suatu   perusahaan   dalam 
menunjukkan  eksistensinya  kepada  pihak  eksternal.  Penampilan  dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapaty diandalkan 
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan 
yang diberikan, oleh pembeli jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: 
gedung, gudang), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), 
serta penampilan pegawainya.  
b. Keandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan serta akurat dan terpercaya, 
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, 
sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.  
c. Ketanggapan (responsiveness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, 
dengan  penyampaian  informasi  yang  jelas.  Membiarkan  konsumen 
menunggu persepsi yang negatif dalam pelayanan. 
d.  Jaminan dan kepastian (assurance) yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan  
kemampuan  para  pegawai  perusahaan  untuk  menumbuhkan  rasa 
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percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa 
komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan 
sopan santun. 
e.  Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atas pribadi yang diberikan kepad para pelanggan dengan 
berupaya  memahami  keinginan  konsumen.  Dimana  suatu  perusahaan 
diharapkan  memiliki  pengertian  dan  pengetahuan  tentang  pelanggan, 
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
2. METODOLOGI PENELITIAN 
Berdasarkan rumusan masalah dalam penelitian ini, maka maka metode 
yang digunakan adalah metode kuantitatif. Kasiram (2008) mendefinisikan 
penelitin kuantitatif adalah suatu proses menemukan pengetahuan yang 
menggunakan data berupa angka sebagai alat menganalisis keterangan mengenai 
apa yang ingin diketahui. Variabel independen (variabel bebas) sering disebut 
variabel stimulus, predictor, antecedent adalah variabel yang menjadi sebab 
timbulnya atau berubahnya variabel dependen (terikat). Variabel independen yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah Harga (X1), Kualitas Produk (X2), Kualitas 
Layanan (X3). 
Variabel terikat (dependent variable) adalah variabel yang dipengaruhi atau 
yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Adapun yang menjadi variabel 
terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y). Jenis dan sumber data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer yaitu data 
yang diperoleh secara langsung dari sumber datanya diamati dan dicatat untuk 
pertama kalinya”. Data primer dalam penelitian ini diperoleh langsung dari hasil 
penyebaran daftar pertanyaan (kuisioner) kepada konsumen di rumah makan 
padang Singgalang Indah. Dalam penelitian ini menggunakan metode purposive 
sampling. Metode purposive sampling adalah metode penetapan sampel dengan 
memilih beberapa sampel tertentu yang dinilai sesuai dengan tujuan atau masalah 
penlitian dalam sebuah populasi. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai 
pengambilan data dengan skala likert untuk menetapkan jawaban yang dikonversi 
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dalam bentuk angka. Pengujian yang dilakukan dengan uji validitas, uji 
reliabilitas, uji asumsi klasik dan analisis regresi. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 




Hitung Standar Keterangan 
Harga 
(X1) 
HA1 0,402 0, 2272 Valid 
HA2 0,499 0, 2272 Valid 
HA3 0,355 0, 2272 Valid 
HA4 0,570 0, 2272 Valid 




PK1 0,477 0, 2272 Valid 
PK2 0,561 0, 2272 Valid 
PK3 0,440 0, 2272 Valid 
PK4 0,367 0, 2272 Valid 




KP1 0,328 0, 2272 Valid 
KP2 0,406 0, 2272 Valid 
KP3 0,436 0, 2272 Valid 
KP4 0,566 0, 2272 Valid 




KPL2 0,440 0, 2272 Valid 
KPL3 0,339 0, 2272 Valid 
KPL4 0,695 0, 2272 Valid 
KPL5 0,398 0, 2272 Valid 
Sumber: Data Primer 2016 







Harga (X1) 5 0,702 
Reliabilitas 
Tinggi 
Kualitas Produk (X2) 5 0,630 
Reliabilitas 
Moderat 
Kualitas Pelayanan (X3) 5 0,659 
Reliabilitas 
Moderat 
Kepuasan Pelanggan (Y) 4 0,595 
Reliabilitas 
Moderat 
Sumber: Data Primer 2016 
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3.1 Analisis Regresi 
Table 3 Uji ANOVA (Uji F) 
F Hitung Sig Standar Keterangan 
6,956 0,000 Sig. < 0,050 Secara bersama-sama berpengaruh 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
3.1.1 Uji Determinasi (Uji R2) 






0,227 22,7% variabel X mampu menjelaskan variable Y 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
3.1.2 Uji Parsial (Uji t) 
Table 5 Uji Parsial (Uji t) 
Variabel t hitung t tabel Keterangan 
Harga( X1) 2,321 1,99300 Berpengaruh 
Kualitas Produk (X2) 1,388 1,99300 Tidak Berpengaruh 
Kualitas Pelayanan (X3) 2,201 1,99300 Berpengaruh 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
3.1.3 Regresi Linier Berganda 
Tabel 4.16 Regresi Linier Berganda 
Konstant Keterangan 
0,626 Jika tidak ada X1, X2, dan X3, maka nilai Y adalah 0,626 
 




X1 bertambah 1, 




X2 bertambah 1, 




X3 bertambah 1, 
Y meningkat 0,202 





4.1.1 Nilai R square pada penelitian ini, yaitu sebesar 0,227 artinya 22,7% 
variable kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel harga, 
kualitas produk, dan kualitas pelayanan, sedangkan sisanya sebesar 
77,3% dijelaskan oleh faktor-faktor yang lain. 
4.1.2 Variabel independen yang terdiri dari harga, kualitas produk, dan 
kualitas pelayanan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh 
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Dimana diperoleh 
F hitung sebesar 6,956 dengan tingkat signifikansi 0,000. 
4.1.3 Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, sedangkan variable kualitas produk tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. 
4.2 Saran 
4.2.1 Berkaitan dengan kepuasan pelanggan, sebaiknya pelaku bisnis 
harus memperhatikan harga dan kualitas pelayanan agar dapat 
menguasai pasar. 
4.2.2 Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah jumlah objek 
penelitian, jumlah sampel, serta variabel yang lainnya, agar 
didapatkan hasil penelitian yang lebih beragam dan lebih valid. 
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